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研究成果の概要（和文）：プロバイダーと顧客の共創による価値創造を促進する動的なサービスシステムモデル
を開発し、有効な応用分野へ展開した。サービスシステムモデルは、①サービスシステム概念モデルと②サービ
スシステムの構成要素から構成される。特に、システム構成要素として、価値空間内での共創プロセスモデル、
脳科学を応用した顧客満足度評価、サービス提供者の成長モデル、感性評価による顧客価値評価、などの新しい
方法論を開発した。サービスシステムの有効な応用分野では、製造業のサービス化、地域サービスシステムなど
を対象に、事例研究、アクションリサーチを行った。これらの研究成果はSociety5.0などに応用できる。

研究成果の概要（英文）：A dynamic service system model which promotes value co-creation between 
service providers and customers was developed and was applied to effective application fields. The 
service system model consists of service system conceptual model and components of service system. 
New methodologies such as a co-creation process model, customers’ satisfaction evaluation using 
brain science, growth model of service provider, sensibility evaluation for customer decision were 
developed. Also, various applications using a dynamic service system concept were demonstrated 
through cases studies and action researches in manufacturing servitization and social service 
systems. These research results can be applied to “Society5.0”.

研究分野： システム科学
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様 式 Ｃ－１９、Ｆ－１９－１、Ｚ－１９、ＣＫ－１９（共通） 

１． 研究開始当初の背景 
サービスとは広義に，プロバイダーと顧客の
相互作用を通じて価値を共創するプロセス
として捉えられる．そして，多主体で構成さ
れるサービスシステムの相互作用の解明と
そのモデル化が強く望まれている．このため
に，本研究では，まずプロバイダーと顧客の
価値共創を促進するフィールド（場）を含め
たサービスシステムの科学的理解から始め，
モデルを評価・洗練させていき，徐々に対象
を拡大し，望ましい社会的価値を備えたシス
テムの探求につなぐことを目指す． 
 
２．研究の目的 
本研究では，サービスのプロバイダー，顧客，
そして共創のフィールドを基本的視座とし，
プロバイダーと顧客の共創による価値創造
を促進する動的なサービスシステムモデル
の提案を行う．具体的に以下の目的を設定し
研究期間内での達成を目指す． 
 
(1)目的１：サービスシステム概念モデルの構
成とサービスシステムの応用 
①サービスシステムの構築に際して, 価値共
創のガイドラインを与えるシステム構造, 構
築プロセスに関する概念モデル 
②サービスシステムの有効な応用分野 
 
(2)目的２：サービスシステムの構成要素とし
て共創フィールド，プロバイダー，顧客のサ
ブモデルの構築 
①知識空間と感性空間を連結する価値空間
としてのフィールドモデル, サービス価値評
価手法の開発 
②共創プロセスを促進するプロバイダーの
成長モデルの構築 
③動的な感性的意思決定モデルの構築 
 
３．研究の方法 
上記目的の(1)①，(2)①②③では，研究方法と
して, 関連文献を調査して仮説を生成し, ア
クションリサーチ, シミュレーションでそれ
を検証する仮説検証型の研究方法をとる．(1)
②では成功事例を分析する事例分析の研究
方法を採用する． 
 
４．研究成果 
(1)①サービスシステム概念モデル 
環境エネルギー問題における価値共創を具
体的な事例として, システム学に基づいて, 
また, これまでのサービスシステムへの取組
みを俯瞰することにより, ソフトシステムズ
アプローチを発展させたサービスシステム
モデルとエンジニアリングプロセスの枠組
みを立案し(学会発表(2),図書(3)), 具体的な
事例からその汎用性について確認した（学会
発表(1)）．研究によって得られたサービスシ
ステムのモデルおよびサービスシステムの
エンジニアリングプロセスは, 図１および図
２に示すとおりである．ここに示したサービ

スシステムモデルの特徴は, 特定の行為者だ
けのモデルではなくて, 行為者が形成するエ
コシステム（コミュニティ）への関心の重要
性を示している点にある．また, エンジニア
リングプロセスについては, 提供者と顧客が
共同して問題同定から実世界への行動を循
環的にとるとしている点に特徴がある．得ら
れたモデルに基づいて, 地域行政サービスに
関する構造検討（学会発表(4)）, 第 5 期科学
技術基本計画 Society 5.0 におけるサービスシ
ステムプラットフォーム立案等への適用を
図った． 

 
図１ 統合的サービスシステムモデル 

 

 
図２ サービスエンジニアリングプロセス 

 
(1)②サービスシステムの有効な応用分野 
サービスシステムの有効な応用分野として
製造業のサービス化と地域社会サービスを
対象にした．製造業のサービス化では日本企
業の成功事例を分析した（図書(1)）. 
地域社会におけるサービスシステムでは, 
これまで開発してきた知識構成システム論
に基づいてこれをサービスシステムに発展
させ, いくつかの研究論文としてまとめて公
表した．また, サービスシステム研究の基盤
となる知識科学とシステム科学の融合論を
図書として発行した（図書(4)）．応用研究と
して, ミャンマーにおけるファイナンスサー
ビス（雑誌論文(6)）やベトナムにおける教員
能力開発サービスシステムを開発し研究論
文としてまとめて公表した．このような研究
を基盤として, 社会サービスシステム構築に
必須となる知識総合化理論をまとめた図書
を発行した（図書(2)）．さらに, 知識マネジ
メント方法論をベースとした社会における
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サービスシステム構築の方法論を, 感性的評
価手法を取り入れて改良した．それに基づい
て高齢化社会を念頭に入れた地域社会にお
けるサービスシステムの構築法及び評価法
を提案し, 実際の具体的事例によって有効性
を検証した（雑誌論文(4)）. 
 

(2)①知識空間と感性空間を連結する価値空
間としてのフィールドモデル, サービス価値
評価手法の開発 
【価値空間としてのフィールドモデル】 
(a)価値空間におけるサービス属性ベクトル
の内積によるサービス価値評価法の開発 

提供するサービスのサービス属性ベクト
ルを s (s1, s2, s3, …………., sn) , 利用者のサー
ビス要求に対するサービス属性ベクトルを a 
(a 1, a 2, a 3, …………., a n) とする．この２つの
ベクトルの内積で, 利用者のニーズとサービ
ス提供者のサービスから生成されるサービ
ス価値 V を計算する． 

V = (s ・a)  (1) 
 (1)式は,  

(s・a) =｜s｜｜a｜cos (α) (2) 
で計算できる．ここで, ｜s｜は提供されるサ
ービスの品質, ｜a｜は顧客のサービスを求
める必要度合い, cos (α)は２つのベクトルの
なす角度 α の cos である．(2)式に従えば, サ
ービス価値最大化のためには, 第１は, cos(α)
の最大化であり, これは２つのサービス方向
を一致させることである．第２は, 提供者の
サービス価値提案 s の絶対値の最大化であ
る．これは, 提供者側のサービス価値提案の
値が大きく, サービスの品質をできるだけ高
くすることに対応する．第３は, 利用者のサ
ービスに対する要求 a の絶対値の最大化であ
る．つまり, 利用者がそのサービスに対する
要求度が高いほど, 利用者にとってのサービ
ス価値は高くなる．(2)式のサービス属性ベク
トルの内積は, サービス価値の持つこうした
特性を反映している．多くのサービス候補と
ユーザ候補がある場合, 図３のようなサービ
ス価値マトリックスを作れば, 内積が最大に
なる最適なマッチングが求められるし, サー
ビス価値マトリックスがサービス場を表し
ている（雑誌論文(1)）． 

図３ サービス価値マトリックス 

 

(b) サービス価値共創プロセス：KIKI モデル 

サービス価値共創プロセス：KIKI モデルを開
発し, 教育研究における価値共創, IT サービ
スにおける価値共創, 製造業のサービス化に
おける価値共創へ応用した．特に, IT サービ
スにおける価値共創では, コンサルタントビ
ジネスで有効性が確認されている MUSE 方
法論とKIKIモデルを対応させ, MUSEプロセ
スがサービス価値共創プロセスの KIKI モデ
ルに対応していることを確認した． 
 
(c)サービス属性ベクトルの内積による価値
評価と価値共創プロセスの KIKI モデル 
KIKI モデルのサービス価値共創プロセス(b)
に, サービス属性ベクトルの内積による価値
評価法(b)を組み合わせ, 定量的にサービス価
値を評価しながら, 共創プロセスを進めるモ
デルを開発し, 製造業のサービス化事例で有
効性を評価した．提供者のサービス属性ベク
トルと利用者のサービス属性ベクトルを一
致させるように, 共創を進めることが有効で
あることを示した（雑誌論文(3)）． 

図４ KIKI モデル 
 
【サービス志向性促進支援】 
サービス志向性促進支援は石川県内製造業
でのアクションリサーチを実施し，これまで
の技術系人材に象徴的に見られるモノ発信
の機能性向上志向を切り捨てるのではなく，
そうした志向を踏まえて，顧客志向を含めて
いく支援ツールを開発し実現場の適用を通
じて効果があることを見出した． 
 
【サービス価値評価手法】 
サービス価値評価は光トポグラフィ装置を
用いて脳血流中の酸素濃度変化をみる実験
を行った．サービス価値評価手法については，
サービスコンテンツを一定時間閲覧した被
験者の興味関心度合いと脳活動の相関を分
析し，前頭葉の中心部分の動きがサービスコ
ンテンツを自分のものとして捉え，その体験
を想像する活動と関係があることを見出し
た（図５は測定の結果例．広告刺激に対して
の前頭葉の脳血流中酸素濃度を測定できる）． 

また，対象を高齢者に設定し，どのような
視覚刺激が潜在的アクティブ高齢者の社会
的価値共創意欲を促進させるかを分析し，共
同行為とねぎらいの言葉に関する刺激が有
力であることを見出した．関連して，金銭が
関与する状況とそうでない状況とを比べ，金
銭的報酬はメインではないものの，サービス



価値共創の意欲を促進する補完的な役割を
持つことを示した(学会発表(3)(5))． 

  

図５ 光トポグラフィ測定結果 
 
(2)②共創プロセスを促進するプロバイダー
の成長モデルの構築 
数多くのサービスがある中で, その成長には
差がある．一気に広まったサービスにより世
の中を変革するものがあれば, サービス消費
者に受け入れられず消え去るものもある．こ
の背景のもと,  
(a)どのようなサービスが急激に発展するの
か, サービスが大きく成長するとみなされる
チャンスを定量的に発見すること,  
(b)サービスが多くのサービス消費者にどの
ように評価されているのか, サービス消費者
のサービスの評価要因の発見すること,  
(c)サービス消費者がサービスを評価する際
の本質は何か, サービス消費者の事前期待な
どを抽出し, サービス消費者とサービス提供
者の意識の違いやサービス評価モデルをサ
ービス消費者とサービス提供者の意識の違
いから推定できるかどうかを検証すること, 
を研究した．その結果,  
（a）に関しては, チャンスに関する 2 つの仮
説を導き出し, その仮設を元に, 媒介中心性
と次数中心性を元に定量化を行い, 検証を行
った． 
(b)に関しては, テキストデータを元にした
構造方程式モデリングの拡張モデル法を提
案し, その検証を行うことにより, サービス
が, 多くのユーザにとってどのように評価さ
れているのかを明らかにした (雑誌論文(5), 
雑誌論文(7)) ． 
（c）に関しては, 共起ネットワークに対して
自動ラベリング手法を付与することにより
事前期待に関与するものを抽出でき, それを
ネットワーク上に可視化することができた．
また, サービス提供者と事前期待を重ね合わ
せることで, ギャップを表出化し, それを基
に重回帰分析にてサービスの評価モデル統
合することにした．それにより, サービス提
供者の興味とサービス消費者の興味が類似
し, それに関したトピックが密に, そして多
く議論されるようなサービスが評価として
高くなることが推定された． 
 

(2)③動的な感性的意思決定モデルの構築 
製品, サービス, サプライヤーの評価に対し
て, 不確実な情報に基づく多属性評価モデル
を開発し, それらを製品イノベーションの評
価, 旅行サプライチェンネットワークにおけ
るパートナー選択問題に応用し, 有効性を検
証した（雑誌論文(2)）． 
 
(3) 研究成果の発表と活用 
本科研費の研究活動を推進する過程で, 以下
のような活動に関与した． 
・JST の CRDS の研究開発の俯瞰報告書（2015
年）のシステム科学技術分野の研究の俯瞰報
告において, サービスシステムを担当し, 報
告書を執筆した． 
・電気学会においてサービスイノベーション
研究会を立ち上げ, ACIS(Asian Conference on 
Information Systems)において, 毎年サービス
サイエンスの特別セッションを企画し, 研究
成果を発表した． 
・科研費基盤研究Ａの研究成果を“動的なサー
ビス価値共創システムモデルの研究に関す
る成果報告書”として, 649 ページの報告書に
まとめた． 
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